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En la actualidad, existe mucha similitud entre los conceptos estipulados para “Gestión 
de la Satisfacción del Cliente” (ISO 9001, 2015), el “Cuidado del Medio Ambiente” (ISO 
14001, 2015) y la  “Prevención de Riesgos Ocupacionales” (Oshas 18001., 2007), ya 
que los principios y las bases de una buena gestión son los mismos, así como los 
lineamientos para la implementación y sus bases normativas. 
En un periodo pasado las estipulaciones para la “Satisfacción del Cliente (ISO 9001, 
2015), el “cuidado del Medio Ambiente” (ISO 14001, 2015) y la Prevención de Riesgos 
Ocupacionales (Oshas 18001., 2007), han sido administradas de forma independiente 
y de forma paralela a las actividades de prestación de servicios.  
Mientras que la Satisfacción del Cliente ha ido evolucionando por el impulso de la 
competencia, la relevante necesidad de ser cada vez más competitivo en las 
empresas prestadoras de servicios ha ido creciendo. 
La Prevención de Riesgos ha sido estimulada por la creación de Leyes, normas 
nacionales y por la constante influencia de los órganos sindicales, mientras que el 
cuidado del medio ambiente lo ha hecho por las reglamentaciones y las comunidades. 
En tal sentido, las organizaciones cuyo ámbito de desarrollo es la prestación de 
servicios de Mensajería (Courier), en su esfuerzo por mejorar la ejecución de sus 
diferentes servicios ofrecidos en los diversos mercados aplican distintos mecanismos 
para estar en conformidad con los estándares como son ISO 9001 Versión 2015 
Gestión de la Calidad, ISO 14001Version 2015 Gestión del Cuidado del Medio 
Ambiente y OHSA 18001 Versión 2007 Gestión de la Prevención de riesgos; a ello se 
debe tener en cuenta que, estas empresas están obligadas a cumplir con los 




CAPITULO I. GENERALIDADES 
 
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  
Estamos inmersos en una economía global donde las exigencias de los clientes son 
mayores y la necesidad de las empresas a nivel mundial de adaptarse a dichas 
necesidades es imperante. 
El cumplimiento de la legislación y las normas derivadas de las políticas  tanto sociales 
como medioambientales que son implementadas por los diversos países genera una 
obligación en las organizaciones para realizar cambios significativos en el aspecto 
social, técnico y económico. 
Bajo la premisa de las organizaciones que deseen mantenerse firmes en los 
mercados, tendrán que adaptarse y establecer la mejora continua e incluir la 
certificación como pilares de su organización para cubrir todas las exigencias 
requeridas. (Los desafíos empresariales ante la globalización, Julio López Mas) 
En el Perú la productividad nacional sigue siendo bastante lejana de la productividad 
mundial, entiéndase esto como íntima relación de los recursos que son utilizados y los 
ingresos que se pueden generar a través de la producción de bienes y/o prestación de 
servicios. Esto se debe básicamente a un alto grado de falta de planificación 
estratégica, con que las organizaciones empresariales peruanas ejecutan sus 
acciones. 
En las empresas de COURIER es indispensable contener un conjunto de actuaciones 
necesarias para conseguir el crecimiento de la empresa, ya que la falta de 
procedimientos y controles que permitan cuantificar y cualificar dichas actuaciones, 
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podrían reflejarse en los distintos procesos llegando a ser un impedimento para llegar 
al objetivo de crecimiento esperado de la empresa. 
Si estas malas prácticas se llegasen a dar y se perpetuán en el tiempo y no sufren una 
evolución ya sea inducida por los propios cambios que se producen en el entorno; 
como los tecnológicos, económicos, demanda de clientes, normativos, calidad, etc., 
podría suscitarse un fracaso organizacional que se vería reflejado en la pérdida de 
clientes, la disminución de servicios, disminución de ganancias y hasta el fracaso del 
negocio. 
En base a este supuesto este trabajo propone establecer la Implementación de un 
conjunto de actuaciones interrelacionadas entre sí, Sistema Integrado de Gestión, 
basado en la Normas Internacionales ISO 9001: 2015, ISO 14001: 2015 y OHSAS 
18001:2007 para garantizar una gestión eficiente de los recursos. (Modelo para la 
Implementación de un sistema de Gestión Integral alineado a La Estrategia 
Empresarial de la Organización Ensayo presentado Por: Diana Patricia Rojas 
Ahumada) 
 
1.2. OBJETIVOS  
Objetivo General 
Proponer una Metodología para la Implementación de un Sistema Integrado de 
Gestión en base a las normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 Y OHSAS 18001:2007 
para empresas del rubro COURIER en Arequipa. 
Objetivos Específicos 




B. Definir los Procesos e Identificar los peligros y aspectos ambientales 
significativos en el desarrollo de las actividades en empresas del rubro COURIER. 
C. Diseñar y elaborar la secuencia de pasos a seguir, los formatos y la 
documentación Requerida para la Implementación de un Sistema Integrado de Gestión 
para una empresa del rubro COURIER 
 
1.3. JUSTIFICACIÓN  
Tomando los criterios establecidos en las normas internacionales ISO 9001:2015, ISO 
14001:2015 y OHSAS 18001:2007; se pretende proponer la elaboración de un 
Sistema Integrado de Gestión con el fin de establecer la política y los objetivos que 
generen una gestión eficaz y adecuada para una empresa COURIER, además aplicar 
la gestión de la prevención de riesgos ocupacionales, el cuidado del medio ambiente y 
la satisfacción de las necesidades y expectativas de los clientes; de forma que 
establecerá los procedimientos y controles que permitan cuantificar o cualificar las 
actuaciones en los diferentes procesos lo cual serviría como herramienta para llegar al 
objetivo del crecimiento organizacional. 
 
El SIG con lleva a obtener una mayor eficacia en la evaluación, el control y el 
seguimiento de los procesos; se obtiene además una mayor participación de los 
colaboradores, se establecen consideraciones que mejoran las condiciones de trabajo, 
la calidad de los servicios prestados y el respeto por el Medio Ambiente. 
 
Estas mejoras constituyen el cumplimiento legal que evitaran tanto las sanciones como 
las multas, contribuyen a la reducción de las primas de seguros y se mejora de forma 
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significativa la imagen de la empresa generando un incremento en la competitividad de 
la misma.  
1.4. ALCANCES Y LIMITACIONES  
1.4.1. Alcance 
El alcance está definido por la Franquicias en la región de Arequipa de las empresas 
de COURIER, en las áreas de Operaciones, Logística, Recursos Humanos, Seguridad 
y Salud en el Trabajo, los Colaboradores de la empresa, los proveedores de bienes y 
servicios y los requisitos de aquellos clientes que se establecen por una naturaleza 
contractual. 
La delimitación del trabajo está definida por los criterios establecidos en OHSAS 
18001:2007, incluyendo criterios de las normas ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015 que 
se encuentren inmersos en las actividades de la organización. 
1.4.2. Limitaciones 
Las limitaciones que se enmarcan en el trabajo son: 
A. Falta de información con respecto a implementaciones basadas en la versión 2015 
tanto para la ISO 9001 como para ISO 14001 debido a ser versiones nuevas y que 
recién a partir del 2018 se establecerá su certificación. 
B. Los términos y condiciones establecidos en las diferentes Franquicias de las 
empresas de COURIER, que son de carácter obligatorio para todas las Razones 
Sociales que contengan dicha franquicia, ya que las políticas que se establezcan de la 
Sedes  (dueña de la Franquicia) se asumen por todas las partes de la Organización de 
la COURIER a nivel nacional.  
C. El Factor Tiempo debido a los requisitos proyectados establecidos en los contratos 
de los diferentes clientes. 
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D. El factor presupuesto que deberá asignarse para la implementación del Sistema 
Integrado de Gestión.  
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CAPITULO II. MARCO TEÓRICO 
2.1. ANTECEDENTES  
“Sistemas integrados de gestión, un reto para las pequeñas y medianas empresas.” El 
proyecto se refiere a un análisis de diferentes modelos y bases teóricas que 
contribuyen en forma sustancial la productividad y competitividad de pequeñas y 
medianas organizaciones empresariales debido a la implementación de un conjunto de 
actuaciones sistemáticas (SIG); para la satisfacción del cliente, el cuidado del medio 
ambiente y la prevención de riesgos ocupacionales, teniendo en referencia los 
diferentes orígenes de los mismos. (Sheryl González Viloria, 2007) 
La satisfacción del cliente ha enfocado su desarrollo en establecer una mejor 
competitividad en el mercado, el cuidado del medio ambiente nace de las expectativas 
sociales y las legislación del estado, mientras que la prevención de riesgos se ha 
suscitado por la continua presión de organismos sindicales, por ende se establece la 
presentación de este documento en base a fundamentos y teorías, de manera que se 
estipulen recomendaciones para la implementación de estas actuaciones sistemáticas 
en las pequeñas y medianas empresas.  (GonzalesViloria, 2011). 
“Sistemas integrados de gestión (SIG).” Estimar y hacer crecer la idea de que en base 
a una normalización y estandarización se puede competir en mercados globalizados 
tomando como referencia los establecido por ISO, con una serie de actuaciones 
interrelacionas entre sí, orientadas a la satisfacción del cliente, el cuidado del medio 
ambiente y la prevención de riesgos ocupacionales. (Pantigozo, Atúncar, & Guevara, 
2017). 
“Propuesta de un modelo de Sistema Integrado de Gestión de la Información 
Documental para las organizaciones.” Se presenta un modelamiento de un SIG para la 
organización y administración de documentos de las empresas, basado en un enfoque 
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de gestión con orientación a los procesos, estipulado en la investigación de la literatura 
científica y el estudio de casos de 3 empresas de prestación de servicios, exponiendo 
conceptos que fundamenten dicho enfoque, indicando objetivos, componentes y 
estructuras semejantes, con el enfoque que sirva de plantilla para la elaboración de 
documentos que puedan ser aplicados en cualquier organización. (Ángel, Ángel, & 
Navarro, 2016). 
2.2. MARCO CONCEPTUAL  
A. Franquicia: Permiso mediante el cual se le otorga a una persona natural o jurídica 
los derechos para poder explotar un producto, una marca o una actividad. ("Franquicia 
- ¿Qué es una franquicia? | Glosario contable de Debitoor", 2017) 
B. Courier: Persona natural o jurídica que ofrece el servicio de llevar de un lugar a 
otro correspondencia, cartas o paquetes, entre otras cosas. En este sentido, existen 
empresas de Courier, especializadas en este tipo de logística. ( Anglicismo patente – 
mensajero que lleva papeles diplomáticos) 
C. Mejora continua: Proceso recurrente para mejorar el sistema de gestión de 
manera que se alcancen progresos en todo el desempeño.(Ohsas., 2007). 
D. Gestión: Acción y consecuencia de administrar o gestionar algo. Al respecto, hay 
que decir que gestionar es llevar a cabo diligencias que hacen posible la realización de 
una operación comercial o de un anhelo cualquiera. ("Concepto de gestión - Definición 
de", 2017). 






2.3. SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN  
A. Definición 
Es un grupo de actividades interrelacionadas cuyo objetivo es dirigir y tonificar la 
gestión, generar una dirección definida, organizar y ordenar de forma conjunta los 
requisitos de los Subsistemas que lo componen (Gestión de Calidad, Gestión de la 
Seguridad y Salud Ocupacional y Gestión Ambiental). (Silva, 2009). 
B. Objeto 
El Sistema Integrado de Gestión – SIG; tiene como objeto lograr satisfacer  las 
exigencias, expectativas y aquellos requisitos referidos por los clientes, grupos de 
interés, y aquellos inmersos en el desarrollo de los servicios de Courier; dado que la 
Tri-norma que lo integran tienen elementos colectivos (compatibles) que al ser 
realizados de forma organizada y en base a una coordinación con aquellas actividades 
de mejora continua favorecen para alcanzar los objetivos que especifica cada sub 
sistema y el cumplimiento con la legislación legal vigente para su 
implementación.(Silva, 2009). 
C.  Ciclo DE Deming.  
C.1 Planear: En primera instancia se debe disponer la ruta a seguir, por consiguiente, 
se enmarca la elaboración de las políticas y el generar un plan de acción definido” 
(Oshas 18001, 2007). 
Criterios: Se buscan actividades que se pueden estipular opciones de mejora y se 
formulan objetivos cuantificables que puedan ser alcanzados. En la búsqueda de 
aquellas que pudieran significar mejoras se recomienda organizar conjuntos de 
trabajo, tener en consideración las opiniones de los colaboradores, identificar nuevas 
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tendencias tecnológicas con mejoras considerables a las que se han implementado 
actualmente, etc. 
C.2 Hacer: Estos lineamientos deben llevarse a la práctica”. (ISO 9001, 2015). 
Criterios: Se realizan los cambios para implementar las mejoras que han sido 
propuestas. Es realmente conveniente ejecutar una evaluación tipo piloto para verificar 
el si funcionan lo proyectado antes de estipular cambios significativos a gran escala. 
C.3 Verificar: Una vez en marcha lo planeado, se debe evaluar y monitorear de forma 
constante el grado de cumplimiento de los planes que han sido implementados. (ISO 
9001, 2015)  
Criterios: Después de haber implantado la mejora, se establece un tiempo de 
evaluación y seguimiento con el fin de verificar su adecuado funcionamiento. Si la 
mejora no cumple los objetivos iniciales se procederá a estipular una modificación que 
se ajuste a las expectativas esperadas.  
C.4 Actuar: En base a los resultados que se han podido obtener, se debe estipular 
acciones que corrijan o mejoren el desempeño”. (ISO 9001, 2015) 
Criterios: Se establecen acciones en base a la verificación y se propende a la mejora 
continua, con lo cual se proyecta el Sistema a algo maduro debido al reforzamiento en 
sus partes débiles. 
Una vez culminado el presente paso se reinicia todo para evaluar la eficiencia de las 




GRÁFICO 1: PHVA del SIG.  
Fuente: *Elaboración Propia. 
2.3.1. Sistema de Gestión de la Calidad  
No recientemente se habla sobre el tema de hacer las cosas bien. Las metodologías 
para poder conseguir resultados correctos o buenos siempre han existido.  
Pero cuando se detectaron errores que ocasionaron insatisfacción, estas fallas e 
incorrecciones no podrían influir en los productos finales de las organizaciones.  
La reacción ante este fenómeno fue la implantación de sistemas que gestionan la 




Normas ISO 9001 
La Norma ISO 9001:2008 de la organización ISO nos da los requisitos para un 
Sistema de Gestión de la Calidad que se emplean para la implementación interna 
realizada por las empresas sin considerar; si el servicio o producto es proporcionado 
por una institución pública o del ámbito privado, sin menosprecio de sus características 
para su certificación ya sean contractuales y/o actuales. (ISO 9001, 2015) 
En base al país, puede denominarse la misma norma "ISO 9001" de diferente manera 
adjuntando la denominación del organismo que la representan dentro del país: UNE-
EN-ISO 9001:2008 (España), IRAM-ISO 9001:2008, etc., acompañada de la fecha de 
actualización de la norma.  
Esta norma nos va a permitir ordenar nuestra organización de manera que mejore e 
incremente la productividad general en cada área. (Silva, 2009). 
La nueva ISO 9001:2015 
Esta norma es mejorada en un 30%, se elabora de acuerdo al Anexo SL - estructura 
de alto nivel, a diferencia de su versión 2008; lo que se busca es que cada empresa 
sea más competitiva una vez implementada hasta el año 2018, la estructura que se 
hace mención es la siguiente:  
 Alcance 
 Referencias Normativas 
 Términos y definiciones 
 Contexto de la organización 





 Operación  
 Evolución del desempeño 
 Mejora 
("ISO 9001:2015", 2017). 
La elaboración de la nueva norma ISO 9001 que fue publicado su borrador en 
noviembre del año 2014, se encuentra en su última etapa de periodo de 
implementación o transición a la versión 2015, las organizaciones contarán con el 
beneficio de las mejoras de esta norma que por experiencia es que se actualiza, 
apoyando con más énfasis el desarrollo de cada organización certificada y a las que 
empiezan el proceso de certificación. ("ISO 9001:2015", 2017). 
La Norma ISO 9001-2015 nos proporciona los requerimientos para implementar un 
sistema de Gestión de Calidad que pueden emplearse para su aplicación en cada 
empresa” (ISO 9001, 2015), para obtener la certificación o para cumplimiento de 
acuerdos contractuales… “EL objetivo de la presente es conseguir que los clientes 
queden satisfechos con los servicios o productos que podamos brindarles”… 
(ISO 9001, 2015), de manera que conseguimos clientes que nos soliciten nuevamente 
o de manera continua algún de nuestros servicios o productos, recordemos que la 
principal finalidad de una organización es generar dinero y ello va a depender de que 
nos compren y nos sigan comprando, con lo que garantizamos nuestra estabilidad y 
permanencia en la industria tanto nacional como internacional, todos nos beneficiamos 
con la implementación del presente sistema, por lo que se necesita el compromiso 
hasta del último eslabón de la empresa en el momento de preparación implementación 





Diferencias entre la versión 2008 y la versión 2015 
Las diferencias que se pueden hallar en la comparación de ambas versiones se 
describen a continuación:  
 Se enfoca en la planificación y en el liderazgo, cambiando un nuevo término 
"realización de productos" a "operaciones". 
 Se centra en el enfoque basado en procesos, donde un ítem es bien específico 
en el tema. 
 Se abarca con mayor profundidad a la Gestión de Riesgos. 
 Cambios terminológicos. 
 Se unifican los términos "documento" y "registro" empleando ahora el término 
"información documentada". 
 Se abarca dentro de la parte interesada al cliente. 
 Se amplía el tema de Gestión del Cambio: En el Ítem "Planificación y control de 
cambios”. 
 Mejora la compatibilidad con diferentes normas ISO: Esto se debe a la estructura 
de alto nivel. 
 Se reduce un principio en el Sistema de Gestión. 
(Toro, 2017). 
Principios de la Gestión de la Calidad 
Debemos mejorar nuestro sistema buscando nuevas herramientas y métodos que nos 
ayuden a dar cumplimiento a los 7 principios del Sistema de gestión de Calidad, con lo 
cual garantizaremos el desarrollo de nuestra organización.  
Enfoque al Cliente; la Organización debe centrarse en exceder las exigencias de los 
clientes, de manera que siempre se satisfaga sus necesidades. 
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A. Liderazgo: El logro de los objetivos se obtendrá con el compromiso de cada 
colaborador. 
B. Las 3 bases del liderazgo (3 D’s) deben ser empleadas por los líderes. 
 Base: Dirigir 
 Base: Delegar 
 Base: Desarrollar/Preparar 
C. Compromiso y Competencias de las Personas: Si garantizamos el compromiso de 
los colaboradores garantizamos un mayor esfuerzo de sus habilidades y competencias 
en las actividades diarias. 
D. Enfoque Basado en Procesos: Las actividades y recursos con los que se cuentan 
deben ser administrados como procesos. 
E. Mejora: El objetivo de la organización debe ser la mejora continua para obtener 
mejores resultados. 
F. Toma de Decisiones Informadas: Cada vez que se tomen decisiones se deben 
tomar en base a información previamente revisada. 
G. Gestión de las Relaciones. Se debe practicar la sinergia ante los beneficios mutuos. 
(ISO 9001, 2015). 
2.3.2. Sistema de Gestión del Medio Ambiente 
“La norma ISO 14001 genera en cada organización una herramienta para proteger el 
Ambiente y actuar a las cambiantes condiciones ambientales, manteniendo el 
equilibrio con las necesidades socioeconómicas.” (ISO 14001, 2015). 
Para desarrollar un sistema de gestión ambiental en la organización la gerencia debe 
contar con la información necesaria y así con su compromiso se implementará de 
manera eficaz considerando lo siguiente: 
A. Evitar el daño al medio ambiente a través de la prevención. 
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B. Mitigar los impactos ambientales 
C. Tratar los efectos secundarios a través de un proceso de mitigación. 
D. Cumplimiento de la Legislación vigente. 
E. Mejor posicionamiento de la organización al evidenciar su responsabilidad con el 
Medio Ambiente. 
F. Comunicación permanente con las partes interesadas en tema ambiental. 
(ISO 14001, 2015). 
El contenido de la norma ISO 14001 
La norma ISO 14001 se ajusta a los requerimientos para todas las normas de la familia 
ISO y entre ello a la estructura de alto nivel, textos y términos básicos para facilitar la 
implementación en cada organización. (ISO 14001, 2015). 
El enfoque basado en riesgos es facilitado por la presente norma además de 
integración con otros sistemas de gestión; adicional a esto la presente norma nos da 
todo lo necesario para realizar una evaluación de conformidad con las exigencias que 
se pueden generar por parte de diferentes puntos a lo que denominamos las partes 
interesadas, entre ellos tenemos las exigencias de nuestros clientes que desean ser 
suministrados por una organización que cuide el ambiente y lo haga de manera 
personal o definiéndolo de otra manera que no lo haga solo por obligación quizás se 
pueda denominar una organización verde, otra parte que nos solicita cumplimiento es 
el estado que a través de sus normas y leyes nos legislan y esperan que nosotros 
cumplamos con lo exigido reduciendo también gastos en tema de multas o 
reparaciones ambientales, el cumplimiento a lo mencionado no solo afecta a la arte 
externa, este de igual forma beneficia a los trabajadores que se encuentran laborando 
en la organización ya que estos se desenvuelven en el ambiente de trabajo, ellos son 
afectados de manera directa por la contaminación que se pueda generar, si bien este 
punto mencionado hace referencia a cuidar la salud del trabajador que es otra norma, 
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recordemos que la afección al medio ambiente afecta a todo lo que está en su 
envergadura, ya sea persona, animales, plantas, etc. (ISO 14001, 2015). 
En esta norma existirán diferentes formas verbales que son utilizadas como:  
 Deberá: Denotará un requisito. 
 Debería: Denotara una recomendación. 
 Podrá: Denotará permiso  
 Puede: Denotará una posibilidad 
Alcance  
La presente norma tiene el alcance a la gestión ambiental de la organización que 
desee adoptarla e implementarla.  
Estableciendo una política ambiental se establecen también los resultados que se 
esperan, entre los cuales se incluyen los siguientes:  
 Mejorar el Sistema de Gestión Ambiental. 
 Dar cumplimiento a las obligaciones ambientales exigidas. 
 Dar logro a los objetivos establecidos en el ámbito ambiental. 
Para implementa la presente norma no es necesario evaluar tamaño, el tipo y la 
naturaleza. 
Identificación de Aspectos y evaluación del EIA 
Para la identificación y evaluación de los potenciales impactos se emplea el EIA y los 
componentes ambientales, empleando las matrices de causa-efecto. 
Para determinar las áreas de influencia se emplea las características sociales y 
ambientales del lugar, considerando la naturaleza del ambiente a nivel regional y local; 
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y como es que va a interrelacionarse con estos componentes nuevos considerando 
que se está introduciendo algo nuevo dentro de algo ya definido. (ISO 14001, 2015). 
2.3.3. Sistema de gestión de Seguridad y Salud en el trabajo  
Definición de SST 
La seguridad y salud en el trabajo tiene como objetivo establecer una serie de 
controles para la prevención de daños a la seguridad y salud de los colaboradores. 
Se establece en un ambiente de trabajo en el que los colaboradores puedan 
interactuar para desarrollar mejores condiciones de labor y así garantizar un trabajo 
digno cuidando la seguridad y salud de los mismos.  
Norma OHSAS 18001 
OHSAS 18001 es una norma británica internacional que nos proporciona los requisitos 
para la implementación de un Sistema de Gestión de la Seguridad y Salud en el 
Trabajo de manera voluntaria. 
La presente norma está dirigida a identificar los peligros y establecer control a los 
riesgos con la finalidad de prevenir el acontecimiento de accidentes. (Oshas 18001, 
2007). 
Las empresas que han interiorizado dentro de sus actividades y administración la 
seguridad y salud laboral pueden certificarse en la presente norma, obteniendo una 
herramienta clave y que es identificada por muchas instituciones de manera 
internacional. (Oshas 18001, 2007). 
Fuera de conseguir una certificación, el contar con esta nos permite reducir las 
afecciones que se generan a los colaboradores por el desarrollo normal de las 
actividades de nuestra organización, el enfoque en que se basa esta norma es la 
protección de la salud de los colaboradores, es por ello que se evalúa que tan 
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importante es cuidarlos, si abarcamos el ámbito económico, debemos considerar 
cuantos gastos se generan en términos de reparación civil, penal y administrativos a 
causa de un accidente, cuanto se pierde por la paralización de un proceso y como este 
suceso afecta a las máquinas y equipos con los que cuenta la empresa; es una 
inversión que todo empleador debe considerar no solo por dar cumplimiento a una 
norma que le exigen sus clientes, sino que tiene que evaluar los beneficios que este 
genera en su organización, que a través de lo mencionado podemos considerar que es 
una necesidad para garantizar nuestra prevalencia en el mercado actual que tanto se 
viene normalizando de manera activa y no podemos estar desactualizado o no 
empleando tantas herramientas que se nos proporciona para reducir costos no solo 
por temas de producción. (Oshas 18001, 2007). 
Estructura de la OHSAS 18001 
1. Objeto y campo de aplicación 
2. Publicaciones para consulta 
3. Términos y definiciones 
4. Requisitos del sistema de Gestión de Seguridad y Salud Laboral  
5. Requisitos generales 
6. Política de SST 
7. Planificación 
8. Implementación y operación  
9. Verificación 






Beneficios que proporciona el SIG 
Es importante que las organizaciones definan los beneficios que va a traer a su 
implementación y que motivaran a las partes interesadas en el proceso de 
implantación. 
Para empezar, hablaremos sobre los beneficios que se producirán entre los clientes, 
proveedores, competidores, sociedad, etc.; los cuales son: 
1. Nos proporciona la imagen de una organización con certificación Internacional. 
2. Da la confianza a los clientes, proveedores y de más partes interesadas que 
nuestras actividades se realizan dando cumplimiento a la legislación vigente y con 
fines de mejora continua. 
3. La organización es vista de mejor manera ante la sociedad. 
4. Mejora los esfuerzos de las empresas para obtener la satisfacción del cliente, el 
cuidado del trabajador y el cuidado del medio ambiente. 
Beneficios Específicos, para nuestro caso particular del trabajo mencionaremos los 
benéficos que se producen: 
1. Da confianza para la participación y comunicación en obra tanto por parte de los 
trabajadores, el personal que ejecuta la obra y municipalidad. 
2. Establece una política, objetivos, programas, control y revisión específicos y 
únicos dentro del trabajo. 
3. Se simplifica a causa de que la documentación es ahora única y esto a su vez nos 
brinda mayor claridad y nos facilita el empleo, minimizando los costos asociados a 
su mantenimiento. 
4. Se trata de un sistema único, lo que implica un uso, desarrollo y mantenimiento 
más fácil tanto a mediano como a largo plazo. 
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5. Ya teniendo constituido el sistema en nuestra organización se sobre entiende que 
el proceso de certificación se simplifica y por ende genera una reducción de 
costos considerable, lo que da una evidencia más de por qué tener un sistema 


















CAPITULO III. DESCRIPCIÓN DE LA EMPRESA 
3.1 RESEÑA HISTORICA DE LOS SERVICOS DE COURIER 
Al promediar los años 80’ en el Perú se evidenció una carencia significativa en los 
servicios de correo postal. Aquellas empresas dedicadas básicamente al correo a nivel 
internacional, no cubrían las expectativas a la demanda de las diversas necesidades 
del mercado nacional, es en base a esta realidad que varios capitalistas con visión 
empresarial deciden fundar empresas de COURIER, empresas de correo en el sector 
privado con el fin de especializarse de forma exclusiva al correo nacional a través de 
servicios tipo COURIER. 
A inicios de los 90’, en base a la experiencia ganada a través de los años se gana un 
prestigio y reconocimiento por los servicios brindados que se ve reflejado al lograr una 
importante cartera de clientes que pertenecen a diversos ámbitos del mercado 
nacional, comercio, industria, finanzas, sin descuidar por ningún momento la atención 
especial a clientes individuales. 
Basados en esta gran aceptación se proyecta a la expansión de los mercados y 
horizontes de la empresas, obligándolas a ampliar rápidamente sus locales, 
infraestructuras e implementar nuevas políticas comerciales lo cual motiva que se 
constituya una nueva forma de trabajo conjunto, denominada FRANQUICIA, donde se 
asumen las obligaciones del servicio bajo la marcas registradas, a efectos de cubrir las 
nuevas necesidades de inversión para satisfacción de los usuarios. 
En 1996, las empresas de COURIER logran asentarse en el ámbito nacional 
incrementando significativamente las oficinas destinadas exclusivamente a brindar 
servicios de entregas, debidamente equipadas y con la debida infraestructura que le 
permite llegar a más destinos tanto en la capital del país, como implementar oficinas 
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estratégicamente ubicadas que se encuentran debidamente interconectadas a nivel 
nacional. 
Toda empresa de COURIER cuenta con una flota de vehículos, camiones, camionetas 
y motos; generalmente están equipados con sistemas de comunicación radial, que 
permite un enlace permanente. ("Nuestra Historia | empresas de Courier", 2015). 
EMPRESA DE COURIER  
Son empresas dedicadas a dar servicios de logística a diferentes clientes del ámbito 
Nacional y local que obtuvieron mayor fuerza  por la década de los 90, cuando a través 
de esta prestación de estos servicios empieza a trabajar con la idea de establecer las 
MARCAS. 
Debido a sus buenas predisposiciones logísticas y a sus controles detallados de sus 
operaciones es como se empiezan a invitar a participar de la MRACAS como 
franquicia, a diferentes Razones Sociales para sí obtener un incremento de servicios y 
cartera de clientes, además de  ampliar sus instalaciones y logísticas a bajo costo.  
A. Descripción de la Empresa: 
 Las Marcas que se han asentado en el medio local – Arequipa son: 
 OLVA COURIER 
 FedEx 
 DHL Express 
 Shalom Empresarial 
 Tegami Express 
 Segetuc S.R.Ltda. 




B. Capacidad Operativa 
En la Región de Arequipa:  
Las empresas de COURIER contienen Agencias sucursales distribuidas tanto en la 
Provincia como en la región de Arequipa con el fin de ofrecer servicios de mensajería 
a los usuarios individuales. 
C. Flota Vehicular 
Cuentan con flota de unidades motorizadas y camionetas de reparto asignadas a 
diferentes zonas de la región de Arequipa 
D. Fuerza Laboral 
Contienen un promedio de regular fuerza laboral estimada entre 30 a 200 trabajadores 
por franquicia a nivel de la Región Arequipa   
E. Prestación de Servicios 
Courier.- Servicio especializado de envío de paqueterías, documentación valorada y 
no valorada. 
Cargo Courier.- Servicio especializado de transporte y traslado de bienes comunes en 
la provincia de Arequipa. 
En ambos casos se rige por el Ministerio de Transportes y Comunicaciones como ente 







































































G. Ubicación  
Para tener una mejor descripción se muestra un conjunto de ubicaciones de las 
diferentes Franquicias en Arequipa 
GRÁFICO 3: Ubicación Geográfica 
 
Fuente: *GOOGLE MAPS 
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CAPITULO IV: METODOLOGÍA DE IMPLEMENTACION DEL SIG 
4.1. PLANIFICACIÓN DEL SISTEMA 
Se establece realizar una diagnostico situacional de la realidad de las empresas de 
COURIER en el mercado de la Región de Arequipa. 
Esto nos permitirá poder identificar aquellos requisitos necesarios para la propuesta de 
planificación, elaboración documentaria e implementación de un sistema integrado de 
gestión para una empresa de COURIER en la Región Arequipa y la creación de 
estándares o procedimientos referidos al seguimiento, control y búsqueda de la mejora 
continua para la organización en base a los requerimientos de los clientes, la 
legislación vigente y aquellas políticas establecidas por la Franquicias. 
El punto de referencia para poder realizar una implementación de un sistema de 
integrado se define por la política integrada y los objetivos  del sistema, alcance del 
sistema, exclusiones y análisis de los procesos.  
4.1.1. Diagnóstico/Análisis de la Empresa: 
FODA 
Se aplicará esta herramienta de análisis para poder tener un análisis situacional actual 






























































































































































































































































































































































































































































































































Lista de Verificación 
Se propone un diagnóstico inicial de acuerdo a OHSAS 18001:2007, y que cumpla con 
la normativa legal vigente Ley 29783, Ley de Seguridad y salud en el Trabajo, y se 
establezcan aquellos requerimientos de Calidad y Medio Ambiente que por propia 
naturaleza de las actividades de la empresa se requieran. 
Esta tabla de evaluación debe ser documentada con el fin de verificar si la 
organización cumple con cada uno de los requisitos de la ISO 9001:2015, la ISO 
14001:2015 y OHSAS 18001:2007. 
ANEXO 1: Listas de Propuestas de Verificación según los Estándares ISO 9001:2015, 
la ISO 14001:2015 y SIG -SSO-DG 002 Propuesta de Diagnostico Línea Base 
COURIER. 
El cual se elabora en base a los criterios establecidos en el Anexo 3 de la R.M. 050 – 
2013 T.R. Guía Básica sobre Sistemas de Gestión en Seguridad y Salud en el Trabajo 
(SST), elaborada considerando los enfoques de las Directrices de la OIT sobre 
Sistemas de Gestión en Seguridad y Salud en el Trabajo (ILO/OSH 2001), OHSAS 
18001 Sistemas de Gestión de Seguridad y Salud Ocupacional y la normativa 
nacional: Ley N° 29783, Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo y su Reglamento 
aprobado mediante el Decreto Supremo N° 005-2012-TR.  
Propuesta de Misión 
1. Entrenar e integrar a todo el personal. 
2. Establecer los valores: honestidad, lealtad, puntualidad, orden, laboriosidad y 
respeto. 
3. Establecer la busca constantemente de ventajas competitivas y asumir el reto y 
compromiso con los cambios que genere esta búsqueda. 
4. Generar riqueza y distribuirla. 
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Propuesta de Visión 
Que la Empresa en cuestión sea reconocida como una empresa de clase mundial, 
dando soluciones logísticas y de comunicación basadas en la filosofía de servicio. 
Partes Interesadas 
 Cliente 
Bajo la expectativa de poder obtener un servicio rápido y seguro, donde los envíos 
lleguen en perfectas condiciones a donde corresponde en el tiempo que ellos estiman. 
 Gobierno 
Bajo la expectativa del cumplimento de los lineamientos establecidos para el buen 
desempeño en el servicio de transporte, la protección del Medio Ambiente y la 
Prevención de Riesgos Laborales. 
 Colaboradores 
Bajo la expectativa de trabajar en un ambiente que satisfaga sus lineamientos de 
calidad de vida y donde se sientan protegidos y seguros, parte de este lineamiento de 
calidad de vida es la satisfacción personal por generar un buen servicio. 
 Accionistas 
Bajo la expectativa que el balance económico no se vea afectado de forma directa por 
los costos evitables (ocultos, vicios organizacionales) que suponen la realización de 
los servicios, interviene el gran interés que supone el buen desempeño de su SIG 





 Marca (Franquicia) 
Tiene la expectativa de crecer como marca y afianzarse como tal ser la más grande 
del Perú, por eso la marca tiene dos tenores bien marcados la obligación de cumplir 
con los lineamientos de la marca y la autonomía de crecer como razón social en base 
a su realidad geográfica, el mercado en el que se desarrolla y el cumplimiento de las 
normas nacionales establecidas. 
4.1.2. Política  
Dirigida a establecer aquellos compromisos asumidos por una empresa de COURIER, 
que es aprobada por la gerencia y revisada de forma anual o ante una ocurrencia que 
podría ser significativa. 
Para el trabajo se elaboró y se propuso la siguiente Política Integrada de Gestión. 
 
PROPUESTA DE POLÍTICA INTEGRADA DE GESTION 
 
XXX empresa dedicada a la prestación de servicios ha establecido como objetivos de 
la organización brindar los mismos con adecuados estándares de seguridad y 
eficiencia, a fin de ser competitiva y rentable.  
Considerando que su capital más importante son los trabajadores, por lo cual es 
prioridad de la empresa mantener buenas prácticas de Seguridad y Salud en el 
Trabajo, promover el cuidado del Medio Ambiente y buscar la Satisfacción del Cliente 
así como mantener al personal motivado y comprometido con las políticas internas de 
la empresa, por lo cual se ha establecido los siguientes objetivos:   
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A. Asumir la responsabilidad de la calidad de nuestros servicios, la protección de la 
salud y seguridad de los trabajadores, así como de los usuarios, visitas y contratistas 
(personas naturales o jurídicas) y el uso racional de los recursos naturales renovables 
y no renovables.  
B. Cumplir con la normativa de Seguridad, Salud en el Trabajo y de Adecuación 
Medio Ambiental aplicables a nuestras actividades.  
C. Promover y motivar en nuestro personal la prevención de los riesgos de trabajo y 
cuidado del medio ambiente en todas sus actividades, mediante la comunicación y 
participación en las medidas para el control de los mismos.   
D. Fomentar y garantizar las condiciones de seguridad, salud e integridad física, 
mental y social de los trabajadores durante el desarrollo de las labores; siendo uno de 
sus objetivos principales evitar riesgos y accidentes de trabajo, así como las 
enfermedades ocupacionales.  
E. Garantizar la efectividad y el desempeño del Sistema Integrado de Gestión; 
mediante la mejora continua, capacitación, sensibilización, motivación, revisión y 
compromiso de nuestra alta dirección y nuestros colaboradores. 
 
4.1.3. Objetivos del SIG /Indicadores 
Los Objetivos del Sistema Integrado de Gestión se enfocan en cumplir aquellas 
necesidades identificadas a través de un diagnostico organizacional de la empresa 








CUADRO 2: Objetivos del SIG /Indicadores 
Objetivos Indicadores 
1. Elaborar la estructura base para implementar 
un Sistema Integrado que gestión  
(N de Requisitos Establecidos/ 
N de Requisitos Identificados) 
x100 
2. Elaborar un conjunto de procedimientos con el 
fin de prevenir falencias que sean un obstáculo para 
el crecimiento en el mercado actual 
(N de Documentos 
Implementados/ N de 
Documentos Elaborados) x100 
3. Establecer una forma de verificación efectiva 
que pueda asentar de manera más competitiva en 
el mercado regional y que sirva para establecer el 
seguimiento a los diferentes estándares 
(N de Acciones Correctivas/ N 
de no conformidades) x100 
4. Direccionar condiciones a disminuir pérdidas 
para ser más competitivos en todas los procesos 
que están inmersos dentro la prestación de 
servicios de tipo COURIER 
(N de Acciones Ejecutadas/ N 
de Opciones de Mejora) x100 
Fuente: *Elaboración Propia 
4.1.4. Flujo de Proceso 
Esta representación gráfica es una propuesta del paso a paso para la elaboración e 






















Fuente: *Elaboración Propia 
GRÁFICO 4: Flujo de Procesos 
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4.1.5. Mapa de Proceso 
GRÁFICO 4: Mapeo de Procesos propuesto 
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4.1.6. Mapa de Riesgos 
Este es un documento que representa gráficamente las condiciones que se pueden 
identificar en el trabajo, es viable la utilización de varias técnicas que nos ayuden a 
identificar y localizar los riesgos y poder establecer aquellas medidas de control y 
protección para la integridad y salud de los colaboradores dentro de una empresa de 
COURIER, este documento como tal deberá ser Publicado y Capacitado a todo el 
Personal y deberá contener los siguientes criterios. 
 Elaborar un plano sencillo de las instalaciones de la empresa, ubicando los 
puestos de trabajo, maquinarias o equipos existentes que generan riesgo alto. 
 Asignarle un símbolo que represente el tipo de riesgo. 
 Asignar un símbolo para adoptar las medidas de protección a utilizarse. 
 Se sugiere utilizar la escala vigente 1/50, 1/100, 1/200, referencia legal D.S. Nº 
058-2014-PCM 
 VER: Mapa de Riesgos Tipo 
4.1.7. IPER 
El procedimiento para la Identificación de Peligros y Evaluación de Riesgos y su 
control también conocida por su sigla IPERC tiene por objetivo proporcionar 
información sobre los peligros y riesgos ocupacionales presentes en las actividades 
laborales que permita prevenir daños a la salud de los colaboradores, deberá ser 
Publicado y Capacitado a todo el Personal. 
 VER: SIG-SSO-DG 003 IPERC 2017 Matriz de Identificación de Peligros, 
Evaluación y Control de Riesgos 
 VER: SIG-SSO-PR 002 Identificación y Evaluación de Riesgos Procedimiento de 
Identificación y Evaluación de Riesgos 
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4.1.8. Matriz de Evaluación Ambiental 
Este documento describe la matriz de Evaluación Ambiental, un procedimiento para la 
evaluación del impacto ambiental de la empresa, deberá ser capacitado a todo el 
Personal. 
 VER: SIG-MA-DD 001 Matriz de Identificación de Aspectos y evaluación de 
Impactos Ambientales 
4.1.9. Plan SIG 
Esta parte del trabajo tiene como fin estructurar la base propuesta del sistema 
integrado de gestión que será el apoyo del proceso de implementación, seguimiento y 
control del mismo; detallándose los puntos del trabajo.  
 ANEXO 2: Plan de Implementación del Sistema Integrado de Gestión 
4.1.10. Plan estratégico 
Este es un proceso sistemático de desarrollo e implementación de actividades que 
sirve para alcanzar los objetivos estratégicos que se establecieron mediante el análisis 
FODA de la empresa. 
 ANEXO 3: Plan Estratégico. 
4.1.11. Matriz de Indicadores 
Esta herramienta establece con claridad los objetivos del trabajo y su alineación con 
las actividades planificadas, miden los objetivos y resultados esperados, son también 
un referente para el seguimiento y la evaluación. 
 ANEXO 4: Matriz de Indicadores. 
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4.2. HACER: IMPLEMENTACIÓN Y OPERACIÓN 
4.2.1. Interacción de Procesos 
Las relaciones de colaboración de los procesos representan la interacción entre ellos. 
Los procesos de la organización interactúan con otros procesos a través del 
intercambio de información o mensajes. 
 ANEXO 5: Matriz de interacción de Procesos 
4.2.2. Manual SIG 
El fin del Manual del Sistema Integrado de Gestión es definir la estructura del mismo y 
concretar el compromiso de la Gerencia con las Normas de Referencia para el 
mantenimiento del SIG y su utilización como herramienta para lograr la mejora 
continua. 
 ANEXO 6: Manual del Sistema de Gestión Integrada 
4.2.3. Responsabilidad y autoridad 
Estas responsabilidades y Autoridades están asignadas en el Manual del Sistema 
Integrado de Gestión y en los diferentes procedimientos estipulados para las diferentes 










CUADRO 3: Responsabilidades y Autoridades del SIG 
CUADRO DE RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES DEL SIG 
GERENTE GENERAL Máxima Autoridad de la Organización - Toma Decisiones 
COMITE DE SST Revisa y Aprueba 
JEFATURAS Coordina y Lidera 
ENCARGADO DEL 
SIG Elabora y Socializa 
COLABORADORES Aplican el SIG 
Fuente: *Elaboración Propia 
4.2.4. Comunicación 
Es el marco que considera las necesidades de comunicación de los distintos grupos 
de interés relacionados con el SIG, los canales y flujos de comunicación que se han de 
realizar dentro de los distintos ámbitos de responsabilidades y se encuentran 








CUADRO 4: Criterios para una comunicación Efectiva en el SIG 
COMUNICACION 
INTERNA 
Asegura que las Estrategias y Políticas se difundan 
Impulsa la Implicación de todos los colaboradores 
Facilita la Participación de todos los colaboradores 
Fomenta el Aprendizaje y Conocimiento 
Favorece al Compromiso y Motivación 
Establece la Mejora Continua 
COMUNICACION 
EXTERNA 
Fomenta Conocimiento a las partes Interesadas 
Impulsa la colaboración de las partes Interesadas 
Proyecta Externamente las Políticas 
Comunica Resultados y Rendimiento 
Fomenta una mejor imagen de la Organización 
Fuente: *Elaboración Propia 
4.2.5. Planes de Contingencia 
Los Planes de Contingencia son elaborados para prevenir los daños en las personas, 
patrimonio y medio ambiente. Toda Organización tiene  la responsabilidad de 
asegurarse que cada persona bajo su mando conozca  las obligaciones que le 
competen, así como también esté entrenada en cuanto a las acciones que deba 
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ejecutar en caso de emergencia, también mantendrán operativos y en condición de ser 
utilizados todos los equipos. 
Se cumplirán las órdenes e instrucciones que dé el Comité de Seguridad, se 
intervendrá activamente en los entrenamientos, instrucción, simulacros y situaciones 
reales, de acuerdo a las funciones que se han asignado en el presente Plan o que la 
situación de emergencia lo amerite. 
4.2.6. Prestación de Servicio 
Servicio de Courier.- Realiza el servicio de recojo y entrega puerta a puerta de 
cartas, encomiendas y todo tipo de carga en todo el territorio nacional. También 
realizamos compras a pedido. 
Servicio de Carga.- Realiza Transporte de Bienes (Carga Ligera) desde un punto a 
otro punto de destino a nivel de la Provincia de Arequipa. 
4.3. PROPUESTA DE VERIFICACION 
4.3.1. Control de Indicadores 
Los Indicadores utilizados en los diferentes documentos, Programas, Registros o 
Manuales están definidos en cada uno de ellos indicando de igual forma los criterios 










CUADRO 5: Tipos de Indicadores usados en el SIG 
INDICADORES 
CUMPLIMIENTO Grado de Consecución de Tareas o Trabajos 
EVALUACION Grado de Rendimiento de una Tarea 
EFICIENCIA Capacidad de llevar a cabo un trabajo 
EFICACIA Acierto en la consecución de Tareas 
GESTION Administrar un Proceso 
Fuente: *Elaboración Propia 
4.3.2. Metodología de: 
Acciones Correctivas 
Definidas para corregir un problema que se haya detectado y así, evitar su repetición. 
Es decir, la apertura de una Acción Correctiva viene condicionada por la detección de 
una No Conformidad real previa, ya acaecida en la organización, referenciado en el 
manual del SIG 
Acciones Preventivas 
Establecidas para prevenir posibles problemas y evitar su probable aparición. Es decir, 
la apertura de una Acción Preventiva viene condicionada por la detección de una No 
Conformidad potencial, que aunque todavía no haya ocurrido en la organización, ésta 
previene la posibilidad futura de que ocurra, referenciado en el manual del SIG 
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Control de Servicio No Conforme 
Se Identifica todos los aspectos que no se encuentren dentro del marco de los 
procedimientos establecidos en Materias de Seguridad y Salud en el Trabajo, Medio 
Ambiente o en la prestación de servicios a los diferentes clientes, referenciado en el 
manual del SIG. 
Auditorías Internas 
Se establece como una actividad estipulada para agregar valor y mejorar las 
operaciones de la organización, así como contribuir al cumplimiento de sus objetivos y 
metas; aportando un enfoque sistemático y disciplinado para evaluar y mejorar la 
eficacia de los procesos de gestión que se han elaborado, dicha actividad esta 
referenciada en el manual del SIG. 
4.4. PROPUESTA DE TOMA DE DESICIONES - ACTUAR 
4.4.1. Revisión por la dirección 
Esta herramienta asegura la adecuación y la eficiencia que se da en intervalos 
planificados, generados por los informes mensuales y la revisión general de una vez 
por periodo.  
4.4.2. Mejora Continua 
Se establece como la capacidad de evaluar resultados y tomar las decisiones 
correspondientes y es el objeto fundamental de esta gestión se toma de forma 
permanente y en todas las partes integradas dentro de la organización, los criterios 





CAPITULO V. DOCUMENTOS Y REGISTROS 
5.1. CONTEXTO DE LA ORGANIZACIÓN  
 Manual SIG: Documento en el cual se establece la estructura y los requisitos 
enmarcados en la ISO 9001:2015 e ISO 14001:2015, este documento contiene los 
criterios referentes a calidad y medio ambiente y su relación con la seguridad y 
salud en el trabajo  
 SIG-SI-IN 001 Formato para las sugerencias: El presente formato SIG nos 
permite dejar nuestras sugerencias para el Sistema Integrado de Gestión, pudiendo 
este ser de manera anónima. 
 SIG-SI-PR 001 - Procedimiento para el reconocimiento del personal: El 
presente procedimiento nos proporciona los lineamientos para asegurar una 
motivación adecuada todo el personal en pro de buscar un adecuado desempeño 
laboral, una conciencia proactiva en materia de seguridad y salud en el trabajo, medio 
ambiente y calidad laboral. 
5.2. LIDERAZGO 
 SIG-GG-DG 001 Política Integrada: Documento en el que encontramos los 
compromisos de la organización en materia del sistema integrado de gestión. 
 SIG-SI-IN 002 Formato Hoja de Requerimientos: Formato mediante el cual se 
solicita los requerimientos que se han detectado necesarios para el correcto 
funcionamiento de los procesos. 
 SGI-SSO-PR 001 Procedimiento Sobre la Asignación de Responsabilidades: 
Establecer las responsabilidades en materia de Seguridad y Salud en el Trabajo para 
la Alta dirección y personal con funciones administrativas. 
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 SIG-SSO-DG 001 Presupuesto y Control de Gastos SSO: Se definen los 
recursos financieros asignados para la implementación del Sistema de Gestión de 
Seguridad y Salud Ocupacional y el seguimiento del comité de Seguridad y Salud en el 
Trabajo. 
 SGI-RRHH-PR 002 Procedimiento de Contratación de Personal: El presente 
documento establece las disposiciones correspondientes para el proceso de 
contratación de personal. 
 SGI-RRHH-PR 001 Procedimiento de Selección de Personal: El presente 
documento establece el proceso para seleccionar al talento humano que cubra las 
expectativas para los cargos a ser ocupados. 
 SGI-RRHH-RG 002 Ficha del Personal: El formato nos permite almacenar los 
datos del nuevo colaborador y otros datos de importancia como fecha de ingreso, 
cargo, horario de trabajo, etc. 
 Manual de Operación y Funciones: En este documento encontramos las 
funciones y responsabilidades respectivas a cada puesto de trabajo. 
5.3. PLANIFICACION  
 SGI-SSO-DG 002 Diagnostico Línea Base Courier: En estos registros 
encontramos los análisis de la organización respecto los requisitos de las normas en 
las que se está basando el Sistema Integrad de gestión, en qué nivel de cumplimiento 
o correspondencia se encuentra la organización. 
 Check List de ISO 9001:2015, ISO 14001: 2015 e OHSAS 18001:2015: Se 
desarrollan estos formatos para evaluar el grado de cumplimiento de la organización 
en correspondencia con las normas que se están empleando para la implementación 
del Sistema Integrado de gestión. 
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 SIG-SSO-DG 003 IPERC - MAPA DE RIESGOS: Los mapas de riesgos que se 
establecen para la organización describen de manera gráfica los riesgos existentes en 
las instalaciones de la organización, de manera que pueda ser entendido de manera 
didáctica. 
 SIG-MA-DD 001 Identificación de Aspectos e Impactos: Esta matriz la 
empleamos para identificar los aspectos ambientales y evaluar sus impactos de 
acuerdo a las actividades que se desempeñan en la organización. 
 SIG-SSO-PR 002 Identificación y Evaluación de Riesgos: Esta matriz la 
empleamos para identificar los peligros, evaluar los riesgos y establecer las medidas 
de control correspondientes, de acuerdo a las actividades que se desempeñan en la 
organización. 
 SIG-MA-PL 001 Plan de Manejo Ambiental: Documento que contiene la 
planificación para la implementación del sistema de gestión ambiental de la 
organización. 
 SIG-SSO-DG 004 Objetivos del Sistema: Documento en el que se plasman los 
objetivos para dar cumplimiento a la política de la organización. 
 SIG-SSO-PL 001 Plan Anual de Seguridad y Salud en el Trabajo: Documento 
que contiene la planificación para la implementación del sistema de seguridad y salud 
en el trabajo de la organización. 
 SIG-SSO-PG 001 Programa Anual de Seguridad y Salud en el Trabajo: 
Documento en el que se encuentra detallado las actividades planificadas para el año 
2017 correspondientes en materia de Seguridad y salud en el Trabajo. 
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5.4. SOPORTE Y OPERACIÓN  
 SIG-SSO-PR 003 Procedimiento de Constitución y Función del CSST y 
Registros: Documentos que nos describen el proceso de constitución del en 
cumplimiento con la Ley 29783, Ley de Seguridad y salud en el trabajo. 
 Reglamento Interno de Seguridad y Salud en el Trabajo: Documento que 
contiene los lineamientos a cumplir para el desarrollo de las actividades en la 
organización de manera segura. 
 Reglamento Interno de Trabajo: Documento en el que se encuentran los 
lineamientos reguladores de las relaciones internas de la empresa con el trabajador. 
 SIG-SSO-PG 002 Programa Anual de Capacitaciones: Documento en el que se 
encuentra detallado las capacitaciones planificadas, con el fin de mejorar y maximizar 
el desempeño de los trabajadores en materia de Seguridad y salud en el Trabajo. 
 SGI-SI-PG 001 Programa Anual de Capacitaciones CM: Documento en el que se 
encuentra detallado las capacitaciones planificadas, con el fin de mejorar y maximizar 
el desempeño de los trabajadores en materias de calidad y cuidado del medio 
ambiente. 
 SIG-SI-PR 002 Procedimiento de Capacitación y Evaluación: El presente 
documento establece el procedimiento de capacitación, entrenamiento y evaluación 
para mejorar y maximizar el desempeño de los trabajadores en materias de calidad, 
seguridad, salud en el trabajo y cuidado del medio ambiente. 
 SGI-SI-PR 003 Procedimiento de Inducción: El presente documento define 
lineamientos básicos para la inducción de cada uno de los trabajadores que ingresan a 
laborar a la empresa. 
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 SIG-SSO-RG 013 Registro de Capacitación, Entrenamiento y Simulacros: El 
presente registro se estipula para la formación continua del personal con el fin de 
mejorar las buenas prácticas laborales, la calidad de los servicios, el cuidado del 
medio ambiente, que se aplica, al momento de una capacitación establecida y 
aprobada según programa, ante un evento que lo amerite "Incidente Peligroso u 
Accidente", en el momento de las prácticas y simulacros. 
 SIG-SSO-RG 014 Registro de Inducción: El presente registro se aplica, al 
momento de la contratación, cualquiera sea la modalidad o duración y Cuando se 
produzcan cambios en la función, puesto de trabajo o en la tecnología. 
 SIG-RRHH-RG 003 Cartilla de Inducción: Formato de declaración, que deberá ser 
firmada por el colaborador siempre y cuando haya recibido información pertinente 
sobre la empresa, Actividades Productivas, Peligros y Riesgos Identificados y las 
Recomendaciones y Normas de Seguridad Establecidas, las cuales ha entendido 
perfectamente y se compromete a cumplirlas. 
 Mapeo de Procesos/ Diagrama de Proceso: Metodología por el cual se 
identificaron las procesos, etapas, actividades, tareas y puestos de trabajo para el 
desarrollo de los procesos en una empresa COURIER. 
 SGI-SI-PL 001 Plan de Emergencias: El presente plan establece requerimientos 
que debe cumplir la empresa, con el fin de estar preparados para afrontar 
emergencias, siniestros, desastres naturales y contingencias. 
 SIG-SSO-PR 004 Procedimiento para el desarrollo de Simulacros: El presente 
documento establece lineamientos para Mantener entrenado al personal de las 
Brigadas en los procedimientos de respuesta a emergencias determinadas, tanto en 
los tiempos de comunicación, conformación de equipos y eficiencia en el uso de 
equipos y recursos disponibles. 
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 SIG-SSO-RG 014 Registro de Brigadas: El presente registro se aplica para 
Verificar que las condiciones establecidas sean las más adecuadas en casos de 
emergencia. 
 SIG-SI-PR 004 Procedimiento Selección de Proveedores: El presente 
documento define la metodología en que se realizan las actividades de adquisición, 
evaluación y selección de materiales y servicios adquiridos que estén conformes y 
satisfagan los requerimientos de Calidad, Medio Ambiente y Seguridad. 
 SIG-SI-PR 005 Procedimiento de Control de Almacenes: El presente 
procedimiento tiene por finalidad establecer normas, criterios, procedimientos y 
responsabilidades para el proceso de recepción de producto al almacén de la 
empresa, cumpliendo las directrices de calidad, medio ambiente y seguridad. 
 SIG-SSO-PR 005 Control de Contratistas: El presente procedimiento tiene por 
finalidad asegurar que los servicios contratados sean administrados según los 
requerimientos establecidos en las normas en seguridad, salud en el trabajo, medio 
ambiente y aquellas asumidas por la empresa de forma voluntaria. 
 SIG-LOG-RG 001 Ficha para la Evaluación del Proveedor: El presente formato 
nos permite evaluar al proveedor si este aplica o no. 
 SIG-LOG-RG 002 Ficha de Datos del Proveedor: El formato nos permite 
almacenar los datos del proveedor y otros datos de importancia. 
 SIG-LOG-RG 003 Ficha de Datos Comerciales del Proveedor: El formato nos 
permite almacenar los datos comerciales del proveedor, controles de seguridad, 
condiciones de oferta y otros. 
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 SIG-LOG-RG 004 Padrón de Proveedores: Formato que hace referencia al 
registro en el que se encuentran inscritos los proveedores habilitados para participar 
con la empresa. 
 SIG-TSR-PR 001 Procedimiento de Pagos y Cuentas: Documento que establece 
los procedimientos para la recepción de los comprobantes de pago, que sustentan las 
obligaciones de la empresa. con sus proveedores por la adquisición de bienes y 
servicios, y su posterior registro, considerando los requisitos legales y tributarios 
señalados por las entidades reguladoras. 
 SIG-SI-PR 005 Procedimiento de Comunicaciones SIG: Documento que describe 
las actividades a seguir para recibir, documentar y responder a las comunicaciones 
internas y externas relativas a Calidad, Medio Ambiente, Seguridad y Salud en el 
trabajo, garantizando que llegue a todos los niveles y cargos de la organización. 
 
 SGI-SI-PR 006 Identificación y Evaluación de Requisitos Legales: Documento 
que establecer el mecanismo para la identificación, acceso, actualización, 
implementación y control de los requisitos legales y demás requisitos a ser cumplidos 
por la empresa, vinculados a la calidad de servicios, los aspectos Ambientales, la 
Seguridad y Salud Ocupacional, de sus actividades y a las que se sujete 
voluntariamente. 
 SIG-SI-RG 002 Lista de Requisitos Legales: Matriz de normas y requisitos legales 
por áreas aplicables para la empresa. 
 SGI-SSO-PR 014 Procedimiento Personal Gestante: Documento que establece 
el procedimiento y los criterios a ser aplicados cuando se haga necesario evaluar el 
puesto de trabajo de trabajadoras que se encuentran en condición de gestación. 
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5.5. EVALUACION DEL DESEMPEÑO 
 SIG-SSO-PR 007 Procedimiento de Inspecciones y Auditorias: Documento que 
establece los lineamientos adecuados para la ejecución de Inspecciones y Auditorias, 
que son instrumentos disponibles para identificar problemas y evaluar sus riesgos 
antes de que ocurran los accidentes y otras pérdidas.  A través de una revisión 
periódica de instalaciones, equipos y herramienta susceptibles de generar riesgos, a 
fin de asegurar su eliminación o minimización y/o control. 
 Check List Vehículo, Motorizado: Formato de la lista de Inspección de vehículos 
motorizados  
 SIG-SSO-RG 015 Registro de Inspecciones de Seguridad: El presente registro 
se aplica para analizar las inspecciones internas de seguridad y salud en el trabajo.   
 SIG-SSO-PG 002 Programa Anual de Inspecciones: Documento en el que se 
encuentra detallado las inspecciones planificadas, con el fin de mejorar y maximizar el 
desempeño de los trabajadores en materias de Seguridad y salud en el Trabajo. 
 SIG-SSO-PL002 Plan de Salud: El presente documento establece estrategias para 
prevenir los accidentes laborales, las enfermedades ocupacionales y adecuar las 
condiciones del ambiente de trabajo. 
 SIG-SSO-PR 008 Procedimiento Investigación de Incidentes Peligrosos y 
Accidentes: El presente documento tiene por finalidad aspectos relacionados a la 
investigación de incidentes peligrosos y accidentes que pudieran producirse en las 
instalaciones de la empresa. 
 SIG-SSO-RG 016 Registro de incidentes peligrosos y otros incidentes: El 




 SIG-SSO-RG 017 Registro de Reporte Preliminar de Incidente Accidente: El 
presente formato se aplica para registrar el reporte preliminar de accidentes, 
incidentes, actos o condiciones inseguras. 
 SIG-SSO-RG 015 Registro de Accidentes de Trabajo: El presente formato se 
aplica para registrar detalladamente accidentes de trabajo. 
 SIG-SI-PR 007 Procedimiento de Acciones Preventivas y Correctivas: 
Documento que Establece las directrices  para ejecutar las acciones correctivas y 
preventivas que se tomen durante la detección de no conformidades observadas en la 
implementación, mantenimiento y mejora del Sistema Integrado de Gestión. 
 SIG-SI-RG 003 Solicitud de Acción Preventiva y Correctiva SACP: Formato 
mediante el cual se solicita los requerimientos que se han detectado necesarios para 
la acción preventiva y correctiva SACP. 
 SIG-SI-RG 004 Seguimiento de Acciones Correctivas y Preventivas: Formato 
mediante el cual se realiza el debido seguimiento de las acciones correctivas y 
preventivas de las no conformidades. 
 SGI-SSO-PR 008 Operador Móvil de Recojo y Reparto: Documento por el cual se 
establece las responsabilidades y requerimientos mínimos para la operación segura de 
equipos móviles motorizados (AUTOS) de acuerdo a la legislación vigente y las 
buenas prácticas de seguridad vial y aquellas actividades relacionadas a sus 
funciones. 
 SGI-SSO-PR 009 Auxiliar Móvil de Recojo y Reparto: Documento por el cual se 
establece las responsabilidades y requerimientos mínimos para la operación segura de 
recojo y reparto de envíos de acuerdo a la legislación vigente y las buenas prácticas 
de seguridad vial y aquellas actividades relacionadas a sus funciones. 
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 SGI-SSO-PR 010 Personal Administrativo: Documento por el cual se establece la 
promoción a sus trabajadores de un ambiente de trabajo seguro y prevenir cualquier 
accidente dentro de las actividades. 
 SGI-SSO-PR 011 Personal de Limpieza: Documento por el cual se fomenta la 
cultura preventiva, facilitando información sobre los riesgos presentes en el puesto de 
trabajo de PERSONAL DE LIMPIEZA, su origen y las pautas a seguir para actuar de 
forma segura. 
 SGI-SSO-PR 012 Personal de Mantenimiento: Documento por el cual se fomenta 
la cultura preventiva, facilitando información sobre los riesgos presentes en el puesto 
de trabajo de PERSONAL DE MANTENIMIENTO, su origen y las pautas a seguir para 
actuar de forma segura. 
 SGI-SSO-PR 013 Personal de Informática: Documento por el cual se fomenta la 
cultura preventiva, facilitando información sobre los riesgos presentes en el puesto de 
trabajo de PERSONAL DE INFORMATICA, su origen y las pautas a seguir para actuar 
de forma segura. 
 SGI-SSO-PR 014 Operador Motorizado de Recojo y Repartos: Procedimiento 
por el cual se establece las responsabilidades y requerimientos mínimos para la 
operación segura de equipos móviles motorizados (MOTOS), de acuerdo a la 
legislación vigente y las buenas prácticas de seguridad vial. 
  SGI-SSO-PR 015 Auxiliar de Paquetería: Procedimiento que establece normas 
para prevenir cualquier accidente dentro de las actividades que se realizan en el 
puesto de trabajo de AUXILIAR DE PAQUETERIA, su origen y las pautas a seguir 
para actuar de forma segura. 
 SGI-SSO-PR 016 Auxiliar de Reparto: : Procedimiento que establece normas para 
prevenir cualquier accidente dentro de las actividades que se realizan en el puesto de 
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trabajo de AUXILIAR DE REPARTO, su origen y las pautas a seguir para actuar de 
forma segura. 
 SGI-SSO-PR 017 Auxiliar de Despachos: Procedimiento que establece normas 
para prevenir cualquier accidente dentro de las actividades que se realizan en el 
puesto de trabajo de AUXILIAR DE DESPACHO, su origen y las pautas a seguir para 
actuar de forma segura. 
 SGI-SSO-PR 018 Atención al Cliente: Documento por el cual se fomenta la cultura 
preventiva, facilitando información sobre los riesgos presentes en el puesto de trabajo 
de ATENCION AL CLIENTE, su origen y las pautas a seguir para actuar de forma 
segura. 
 SGI-SSO-PR 019 Personal de Ventas: Documento por el cual se fomenta la 
cultura preventiva, facilitando información sobre los riesgos presentes en el puesto de 
trabajo de PERSONAL DE VENTAS, su origen y las pautas a seguir para actuar de 
forma segura. 
 SGI-SSO-PR 020 Operador de Reparto a Pie: Procedimiento que establece 
normas para prevenir cualquier accidente dentro de las actividades que se realizan en 
el puesto de trabajo de OPERADOR DE REPARTO A PIE, su origen y las pautas a 
seguir para actuar de forma segura. 
 SGI-SSO-PR 021 Personal de Seguridad Patrimonial: Procedimiento que 
establece normas para prevenir cualquier accidente dentro de las actividades que se 
realizan en el puesto de trabajo de PERSONAL DE SEGURIDAD PATRIMONIAL, su 
origen y las pautas a seguir para actuar de forma segura. 
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 SIG-SSO-PG 003 Programa Anual de Auditorias 2017: Documento en el que se 
encuentra detallado las auditorias planificadas, con el fin de mejorar y maximizar el 
desempeño de los trabajadores en materias de Seguridad y salud en el Trabajo. 
 SIG-SI-PR 008 Control de Documentos: Documento que establece el 
procedimiento para el desarrollo y control de los Documentos y Datos del Sistema de 
Integrado de Gestión (SIG). Incluye las actividades de elaboración, aprobación, 
distribución, revisión, modificación, actualización y retiro de los documentos del SIG e 
identificación de los documentos externos. 
 SIG-SI-RG 004 Entrega de Documentos: El presente formato se aplica para 
registrar los documentos y datos del sistema de gestión y poder mantener un control 
de ello. 
 SIG-SSO-RG 017 Registro de Enfermedades Ocupacionales: El presente 
formato se aplica para registrar detalladamente los datos del empleador y datos 
referentes a las enfermedades ocupacionales que este podría presentar.  
 SIG-SSO-RG 018 Registro de Monitoreo de Agentes: El presente formato se 
aplica para registrar el monitoreo de agentes físicos, químicos, psicosociales y factores 
de riesgos disergonomicos presentes en el centro de trabajo. 
 SIG-SSO-RG 019 Registros de Estadísticas de Seguridad: El presente formato 
se aplica para registrar las estadísticas de causas que podrían ocasionar desviaciones 
en materia de seguridad y salud en el trabajo. 
 SIG-SSO-RG 020 Registro de Seguimiento de Agentes: El presente formato 




 SIG-SI-RG-002 Lista Maestra de Registros: formato en el que se registran todos 
los documentos de gestión del SIG. 
5.6. MEJORA  
 SIG-SI-PR 009 Procedimiento de Revisión por la Dirección: Documento que 
define las actividades para que la Gerencia General realice la revisión del Sistema 
Integrado de Gestión para asegurarse de su conveniencia, adecuación y eficacia 
continuas; dando como resultados la evaluación de oportunidades de mejora y la 
















CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 
6.1. CONCLUSIONES 
Primera.- En el Diagnóstico Situacional se identificó las problemáticas  de las 
empresas del rubro COURIER en la Región de Arequipa  
y se logró establecer los objetivos estratégicos para desarrollar la establecer la 
metodología de Implementación de un sistema Integrado de Gestión (SIG), 
adicionalmente se propone un medio para la verificación de los requisitos establecidos 
en materias de calidad, medio ambiente y seguridad mediante la listas de verificación 
en base a las normas ISO 9001:2015, ISO 14001:2015 y OHSAS 18001:2007,  
Segunda.- Se logró definir los procesos a través del mapa de procesos propuesto, de 
igual forma se identificó y evaluó los peligros y riesgos inherentes a las actividades de 
las empresas del rubro de COURIER establecidos en el IPERC Propuesto de Línea 
Base donde resalto que los puestos de OPERADOR MOTORIZADO DE RECOJOS Y 
REPARTOS así como los de OPERADOR Y AUXILIARES MOVILES  DE RECOJOS Y 
REPARTOS  son aquellos que contienen riesgo de carácter Intolerante que se han 
podido minimizar a través de las medidas de control propuestas, de igual forma se 
identificó los aspectos ambientales significativos como EL CONSUMO DE ENERGIA 
ELÉCTRICA que se evidencia en el desarrollo de las actividades de las empresas del 
rubro COURIER. 
Las tareas relevantes a considerar son RECOJOS, PAQUETERIAS, DESPACHOS Y 
REPARTOS, que son los subprocesos operativos que enmarcan los servicios que 
presta toda empres COURIER. 
Tercera.- Se logró diseñar y elaborar la secuencia de pasos a seguir, como los 
formatos y la documentación requerida para la Implementación de un Sistema 
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1. Las organización al tener la necesidad de alinearse al cumplimiento de lo exigido 
por parte de la Ley 29783, Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo, dentro de lo cual 
se encuentra la realización del monitoreo de agentes ocupacionales entre ellos (ruido, 
temperatura, luminosidad y ergonomía) se sugiere que estos sean ejecutados, de 
manera que se podrán evidenciar las condiciones de trabajo a los que se encuentran 
expuestos los colaboradores durante la realización de sus actividades diarias, esta 
actividad darán mayor soporte a la implementación del SIG al prevenir riesgos y/o 
enfermedades ocupacionales. 
 
2. Debido a que el fin de toda organización es generar ingreso económico, es por 
eso que se sugiere estimar criterios adecuados en   la distribución de las instalaciones 
lo cual conlleva corregir el orden de los equipos y de las áreas de trabajo, así como 
realizar los servicios de la forma más económica, eficiente y segura. 
 
3. Las organizaciones deberían involucrarse en temas de marketing corporativo 
para promocionar o mostrar los beneficios alcanzados y metas logradas al 
implementar un SIG, lo cual favorece a la motivación y el desarrollo de las personas 
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